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Abstrak 
     Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pengunjung Taman Wisata Alam Punti Kayu Palembang secara parsial dan simultan. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data  kuisioner dan Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik Purposive Sampling 
dengan jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 100 sampel. Alat analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda, uji hipotesis menggunakan uji t dan uji f 
. Maka dapat disimpulkan bahwa F hitung lebih besar dari F tabel sehingga variabel Tangible (X1), 
Reliability (X2), Responsivness (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Berdasarkan hasil uji T 
didapatkan hasil variabel Tangible (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (Y). Reliability (X2), berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Responsivness (X3), Assurance (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(Y), Emphaty (X5) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
 
Kata Kunci :Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, Emphaty, Kepuasan Pelanggan 
 
Abstract  
     The purpose of this researchto analysis the influence of service quality to customer satisfaction of 
the visitors at Taman Wisata Alam Punti Kayu Palembang partially and simultaneously. The 
sampling technique that is used this In this research is purposive sampling with the amount of sample 
is 100 samples. The analysis instruments that are used in this research are multiple regression linear, 
hypothesis test with t test and f test. So it can be conclude that f count is larger than f table then the 
variabel of Tangible (x1), Reliability (x2), Responsiveness (x3), Assurance (x4) and Emphaty (x5) had 
influenced significantly and simultaneously to customer satisfaction (Y). Based on the result of t test 
the results is the variabel of tangible (x1) influenced positively and significantly to customer 
satisfaction (Y), reliability (x2) influenced positively and significantly to customer satisfaction (Y), 
responsiveness (x3), assurance (x4) influenced positively and significantly to customer satisfaction 
(Y), emphaty (x5) influenced negatively and significantly tocustomer satisfaction (Y)   
Keywords :  Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, Emphaty, Customer Satisfaction 
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1. Pendahuluaan 
 
 
Pariwisata belakangan  ini merupakan sektor andalan, bukan hanya untuk meraih pendapatan 
tetapi juga sebagai penggerak roda perekonomian. sektor pariwisata bisa mendorong pertumbuhan 
ekonomi di Indonesia. Dalam upaya mendorong pertumbuhan sektor pariwisata pemerintah 
menggunakan Slogan “Wonderful Indonesia” sebagai branding pariwisata Indonesia mulai tahun 
2011. Sebelumnya, Indonesia menggunakan slogan “Ultimate in Diversity” sejak tahun 2004. 
Branding “Wonderful Indonesia” masih menggunakan logo lama berupa simbol burung garuda yang 
digunakan sejak tahun 2008. Elemen yang terkandung dalam branding “Wonderful Indonesia” yaitu: 
Nature, Culture, People, Food, Value for Money. Persaingan dalam destination branding semakin 
ketat. Menurut World Economic Forum, wonderful Indonesia berhasil berada di peringkat 47, 
peringkat ini jauh di atas peringkat dari Thailand yang ada di peringkat 83, dan kompetitor 
terdekat, Malaysia yang masih berada di peringkat 96 (sumber : republika.co.id). 
.  
 Sehingga membuat Indonesia semakin gencar dalam memperkenalkan destinasi pariwisata 
melalui berbagai media social seperti pembuatan web dan blog serta jejaring sosial lainnya seperti 
facebook dan instagram yang banyak dipakai masyarakat yang dapat melihat berbagai informasi 
terkini mengenai perkembangan industri pariwisata di Indonesia dan dapat juga  mengenalkan pada 
dunia bahwa Indonesia memiliki banyak keindahan alam sebagai obyek pariwisata. Sehingga 
pemerintah harus terus mengembangkan daerah-daerah yang memiliki potensi pariwisata 
yang bagus terus didorong untuk dikembangkan. 
 
. Salah satunya Taman Wisata Alam (TWA) Punti Kayu merupakan satu-satunya tempat 
rekreasi wisata alam bagi keluarga yang berlokasi di pusat Kota Palembang. Namun,dari tahun 2012-
2016 jumlah pengunjung yang berkunjung ke punti kayu mengalami penurunan pada tahun 2012 
jumlah pengunjung 207,489, tahun 2013 jumlah pengunjung 174,464, tahun 2014 jumlah pengunjung 
132,490, tahun 2015 jumlah pengunjung 95,958 dan tahun 2016 jumlah pengunjung 97,542. Tidak 
terlalu jelas apa penyebab pastinya penurunan jumlah pengunjung punti kayu tapi beberapa yang di 
wawancarai sripoku.com berkomentar bahwa sepinya TWA Punti kayu kemungkinan disebabkan 
berkurangnya satwa yang ada di TWA punti kayu 
 
 Berdasarkan pada latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kualitas Pelanggan Pada Taman Wisata 
Punti Kayu Palembang  
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2. Landasan Teori 
 
 
 Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014:7) “Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk 
fisik atau tidak. 
Menurut kotller dalam Lupiyoadi (2014 : 216-217) terdapat lima dimensi yaitu sebagai berikut:  
Berwujud (tangible) Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan 
peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.  
Keandalan (reliability) Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang 
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.  
Ketanggapan (responsiveness) Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.  
Jaminan dan kepastian (assurance) Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 
keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).  
Empati (empathy) Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupata memahami keinginan konsumen. Dimana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
pelanggan. 
 
Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler, Philip, dan Kevin Keller (2014:150) ialah: 
Perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan 
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 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran untuk penelitian ini dapat dilihat pada gambar dibawah ini : 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
     
    Sumber : Penulis 2017 
       Keterangan : 
           : Parsial 
        : Simultan         
 
 
 
Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 Berdasarkan kerangka pikir pada gambar 2.3 diatas menjelaskan adanya hubungan antara 
variabel indepe nden (Tangible, Reliability, Responsive, Assurance, Emphaty) terhadap variabel 
dependen (kepuasan pelanggan) secara parsial dan simultan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tangibles  (X1) 
 
Emphaty (X2) 
Kepuasan Pelanggan 
(Y) 
Reliability (X3) 
Responsiveness 
(X4) 
 
Emphaty (X5) 
Reliability (X2) 
Assurance (X4) 
Responsiveness 
(X3) 
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3. Metodologi Penelitian 
 
Metode pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
penelitian kuantitatif dengan sifat deskriptif. Objek penelitian pada penelitian ini adalah Taman 
Wisata Alam Punti Kayu Palembang. Sedangkan subjek penelitiannya adalah pengunjung Taman 
Wisata Alam Punti Kayu Palembang 
 
Populasi dalam penelitian ini  adalah pengunjung Punti Kayu dengan jumlah sampelnya 
sebanyak 100 sampel (dengan menggunakan metode purposive sampling). 
 
Jenis-jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 
Teknik pengumpulan datanya didapat dari kuisioner dan wawancara dengan pihal perusahaan. 
Pengolahan data menggunakan aplikasi statistic SPSS Versi21 dengan menggunakan metode analisis 
persamaan regresi linear berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F. 
 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel terikat dapat 
dilihat berdasarkan tabel 4.1  
 
Tabel 4.1 Koefisien Determinasi R
2
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .966
a
 .932 .929 .532 
a. Predictors: (Constant), totalx5, totalx2, totalx3, totalx4, totalx1 
  
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi R
2
, didapatkan hasil Adjusted R Square sebesar 
92,2%. Hal ini berarti variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Emphaty sebesar 92,9,% dan sisanya 7,1,% dipengaruhi oleh variabel lain 
diluar penelitian ini. Persamaan Regresi Linier Berganda hasil pengolahan data pada tabel 4.2 : 
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Tabel 4.2 Regresi Linear Berganda 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients  
B Std. Error Beta t Sig. 
 1 (Constant) .094 .343  .273 .785 
totalx1 .172 .040 .285 4.269 .000 
totalx2 .591 .062 .592 9.512 .000 
totalx3 .059 .031 .079 1.880 .063 
totalx4 .181 .044 .253 4.085 .000 
totalx5 .194 .072 .183 2.680 .009 
 
Dari hasil pengolahan data diatas maka didapatkan persamaannya, yaitu : 
 
KepuasanPelanggan = 0,094 + 0,172 Tangible  +  0,591 Reliability + 
0,059 Responsiveness + 0,181 Assurance + 0,194 Emphaty 
 
 
Persamaan diatas menggambarkan konstanta pada kepuasan pelanggan sebesar 0,094 maka 
jika variabel bebas nilainya 0 (tidak ada) akan menurunkan kepuasan pelanggan sebesar 0,094. 
Koefisien regresi sebesar 0,172 berarti jika nilai variabel Tangible naik sebesar 1 satuan maka akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,172. Koefisien regresi sebesar 0,591 berarti jika nilai 
variabel Reliability naik sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 
0,591. Koefisien regresi sebesar 0,059 berarti jika nilai variabel Responsivness naik sebesar 1 satuan 
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,591. Koefisien regresi sebesar 0,181 berarti 
jika nilai variabel Assurance naik sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
sebesar 0,181. Koefisien regresi sebesar 0,194 berarti jika nilai variabel Emphaty naik sebesar 1 
satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,194. 
. 
 
 
Hasil uji T untuk variabel Tangible sebesar 4,269 dan signifikansinya sebesar 0,000 maka 
Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Reliability 
sebesar 9,512 dan signifikansinya sebesar 0,000 maka Reliability berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Responsiveness sebesar 1,880 dan signifikansinya sebesar 
0,063 maka Responsiveness tidak  berpengaruh  dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel Assurance sebesar 4,085 dan signifikansinya sebesar 0,000 maka Assurance berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Emphaty sebesar -2,680 dan 
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signifikansinya sebesar 0,009 maka Emphaty berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
 Hasil uji F sebesar 259,714 dan signifikansiny sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, Emphaty berpengaruh secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji F bisa dilihat pada Tabel 4.3  
 
Tabel 4.3 Uji F (Uji Simultan) 
 
ANOVA
b
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 367.507 5 73.501 259.714 .000
a
 
Residual 26.603 94 .283   
Total 394.110 99    
a. Predictors: (Constant), totalx5, totalx2, totalx3, totalx4, totalx1 
b. Dependent Variable: totaly 
 
4.4 Pembahasan 
4.4.1 Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Tangible  (X1) berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi pada t 
hitung dengan hasil sebesar 4,269 dimana hasil tersebut lebih besar dari t tabel sebesar 1.98552. 
Kemudian pada nilai signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini juga 
didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Ratnasari (2013) yang berjudul “Analisis Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Lawang Sewu Objek Wisata Lawang Sewu gedung tua 
peningalan belanda. Dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa variabel Tangible 
berpangaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Lawang Sewu. 
4.4.2 Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Reliability  (X2) berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi pada t 
hitung dengan hasil sebesar 9.512 dimana hasil tersebut lebih besar dari t tabel sebesar 1.98552. 
Kemudian pada nilai signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini juga 
didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Tabrani,Elfani (2013) yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Kawasan Wisata Pantai Carocok Painan Terhadap Kepuasan. 
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4.4.3 Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Responsivness (X3) tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan.  Hal ini dapat dilihat dari hasil t hitung sebesar -1,880 dimana hasil 
tersebut lebih kacil dari t tabel yaitu sebesar 1,98552. Kemudian nilai signifikansinya sebesar 0,063 
dimana hasil tersebut lebih besar dari nilai signifikansi sebesar 005. Penelitian ini bertolak belakang 
dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa 
Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Gua Pindul”. Karena penelitian ini variabel Tangible, 
Reliability, Responsivness, Assurance dan Emphaty berpengaruh positif dan signifikan.   
 
4.4.4 Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pengunjung Secara Parsial 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Assurance  (X4) berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi pada t 
hitung dengan hasil sebesar 4.085 dimana hasil tersebut lebih besar dari t tabel sebesar 1.98552. 
Kemudian pada nilai signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini juga 
didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Ayunda, Edwar (2016) yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Pemandian Alam Banyubiru Di 
Winongan Kabupaten Pasuruan”. Dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa variabel 
Assurance berpangaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Wisata Pemandian Alam 
Banyubiru Di Winongan Kabupaten Pasuruan. 
 
4.4.5 Pengaruh Emphaty Terhadap Kepuasan Pengunjung Secara Parsial 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel emphaty  (X5) berpengaruh secara negatif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi pada t 
hitung dengan hasil sebesar -2.680 dimana hasil tersebut lebih besar dari t tabel sebesar 1.98552. 
Kemudian pada nilai signifikansinya sebesar 0,009 lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini juga 
didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Massie, Kindangan, Palandeng (2016) yang 
berjudul “Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Objek Wisata Sumaru Endo Remboken”. 
Dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa variabel Emphaty berpangaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Sumaru Endo Remboken. 
 
4.4.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangibel, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty) 
Terhadap Kepuasan Pengunjung Secara Simultan 
 Berdasarkan hasil Uji F  didapatkan hasil Fhitung sebesar 259.714 dimana hasil tersebut lebih 
besar dari Ftabel yaitu 1,98447 (259.714 > 1,98447) dan hasil signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,05 (0,000 < 0,05) yang berarti berpengaruh signifikan. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance dan Emphaty) berpengaruh 
signifikan secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian 
ini juga didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Halima, Warso, Haryono (2014) yang 
berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Dan Pengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  
Terhadap Kepuasan (KM Siginjai Studi Empiris Paket Wisata Karimun Jawa Distrik Jepara. 
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5. Kesimpulan Dan Saran 
 
 Variabel Tangible berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabbel Reliability berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel 
Responsivness tidak berpegaruh dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Assurance 
berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan, Variabel Emphaty berpegaruh 
secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan  Variabel Tangible, Reliability, 
Responsivness, Assurance, Emphaty berpenaruh secara simultan terhadap kepuasan pelangga. 
 
 Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah, pihak Punti Kayu perlu meningkat 
Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, Emphaty agar kepuasan pealanggan mereka tetap 
baik dan meningkat. Selain itu juga penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi kepada pihak 
perusahaan. Selain itu juga peneliti memberikan saran kepada peneliti yang lain untuk menambah 
variabel penelitian yang lain yang mungkin memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan 
pelanggan. 
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